




KESIMPULAN DAN SARAN 
6.1. Kesimpulan 
Kesimpulan berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dan berdasarkan 
analisis pembahasan, maka hasil yang diperoleh adalah sebagi berikut: 
1. Kualitas pelayanan pada Puskesmas Jogonalan 1 cukup baik, untuk nilai 
presepsi pada pusekesmas Jogonalan 1 sebesar 4,019 (nilai 3-4 yaitu kearah 
baik), namun nilai lebih kecil dari yang nilai harapan yang diinginkan 
pelanggan yaitu 4,5261. Berarti pengunjung masih mengharapkan 
peningkatan performansi keseluruhan pada Puskesmas Jogonalan 1. Untuk 
hasil perhitungan SERVQUAL pada Gap 5 tiap dimensi dari tertinggi sampai 
terendah yaitu Jaminan dan kepastian (Assurance) sebesar -0.725, Bukti Fisik 
(Tangibles) sebesar -0.547, Ketangapan (Responsiveness) sebesar -0.471, 
Kehandalan (Reliability) sebesar -0.435 dan Empati (Emphaty) sebesar -
0.242. 
2. Atribut yang perlu di tingkatkan berdasarkan hasil Importance Performance 
Analysis adalah sebanyak dua atribut kualitas pelayanan jasa yang menjadi 
prioritas perbaikan, yaitu: 
a. AA3 (Cleaning service (Petugas Kebersihan) selalu membersihkan 
sampah yang menumpuk dan menjaga kondisi di puskesmas tetap 
bersih). 
b. ARE2 (Antrian yang teratur saat mendaftar dan mengambil obat di 
apotek).  
c. Usulan perbaikan yang diberikan kepada pihak Puskesmas Jogonalan 1, 
antara lain: 
a. Pembuatan Standard Operating Procedures (SOP) pada unit kebersihan. 
b. Penambahan karyawan usia produktif pada unit kebersihan dan apotek. 
c. Pembuatan nomer antrian dalam pengambilan obat di apotek. 
d. Penambahan pengeras suara pada pemanggilan antrian obat di apotek. 
e. Pembagian jobdesk pada unit apotek. 







Saran untuk penelitian selanjutnya adalah melakukan pengukuran lain karena 
pada penelitian ini hanya mengukur tingkat pelayanan jasa di Puskesmas 
Jogonalann 1. Penelitian lainnya juga dapat dilakukan dengan metode 
SERVQUAL dengan perhitungan dan pembahasan GAP yang berbeda karena 
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Lampiran 1: Kuesioner Penelitian 
KUESIONER PENELITIAN 
Dalam rangka penelitian Tugas Akhir tenteng PENGUKURAN KUALITAS PELAYANAN 
JASA PADA PUSKESMAS JOGONALAN 1, maka saya mahasiswa Universitas Atma Jaya 
Yogyakarta memohon kesediaan Bapak / Ibu / Saudara untuk memberikan jawaban dan 
saran pada pertanyaan yang telah saya rancang. Seluruh daya hanya akan digunakan untuk 
penelitian dan dijamin kerahasiaannya. Terimakasih atas kesediaan Bapak / Ibu / Saudara 
untuk partisipasinya dalam pengisian kuesioner penelitian ini. 
Petunjuk pengisian: 
I. Data Responden 
Berilah Tanda Silang (X) pada salah satu jawaban untuk setiap pertanyaan yang ada. 
1. Usia: 
a. 17 - 25 tahun 
b. 26 – 35 tahun 
c. 36 – 45 tahun 
d. Lebih dari 46 tahun 
2. Jenis kelamin: 
a. Laki-Laki 
b. Perempuan 
3. Pendidikan terakhir: 
a. SD / Sederajat 
b. SMP / Sederajat 
c. SMA/K / Sederaajat 
d. Diploma (D1 – D3) 
e. Sarjana (S1) 
 
4. Pekerjaan: 






k. Desa Pakahan 
l. Desa Ngering 
m. Desa Rejoso 
n. Desa Titang 
o. Desa Gondangan 
p. Desa Bakung 
q. Desa Sumyang 
r. Desa Karang Dukuh 
s. Desa Kraguman 
t. Desa Plawikan  
6. Berapa kali kunjungan ke Puskesmas dalam satu bulan:
a. 1 kali 
b. 2-3 kali 
c. 4-6 kali 




II.  LEMBAR ISIAN PRESEPSI DAN HARAPAN 
Responden wajib memberi penilaian 1 (satu) kali pada kolom dengan memberikan tanda 
lingkaran (O) yang telah disediakan, dengan keterangan sebagai berikut: 
a. Kondisi saat ini yang dialami oleh konsumen akan Puskesmas Jogonalan 1 
b. Harapan konsumen akan Puskesmas Jogonalan 1 berdasar atribut pelayanan 
dibawah 
 
Kondisi Saat Ini  
(Presepsi Konsumen) 
Kondisi Yang Diharapkan 
(Harapan Konsumen) 
   1 = Sangat Tidak Puas 1= Sangat Tidak Diharapkan 
   2 = Tidak Puas    2 = Tidak Diharapkan 
   3 = Cukup Puas    3 = Cukup Diharapkan 
   4 = Puas    4 = Diharapkan 






No Daftar Pertanyaan 







Bukti Fisik (Tangibles) 
1 












































Failitas pendukung di puskesmas sudah 
lengkap seperti IGD, rawat inap, toilet, 























Peralatan pemeriksaan pasien sudah 






















Alat – alat pemeriksaan kesehatan yang 















































































































10 Ada kotak kritik dan saran. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Kehandalan (Reliability) 
11 
Pegawai Puskesmas bersikap ramah saat 






















Antrian yang teratur saat mendaftar dan 























Petugas medis di Puskesmas sudah 



































Petugas apotek dapat menjelaskan 
























Keluhan kesehatan pasien dapat ditangani 























Petugas medis dapat memberikan 
keterangan yang jelas tentang keluhan 





















Jaminan dan kepastian (Assuranc) 
17 
Pegawai medis mengetahui solusi yang 























Biaya pendaftaran yang dibayarkan sesuai 






















Cleaning service (petugas kebershan) 
selalu membersihkan sampah yang 
menumpuk dan menjaga kondisi di 





















20 Tempat parkir aman 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Empati (Emphaty) 
21 Jam kerja Puskesmas sudah tepat. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
22 
Petugas medis melayani pelanggan 
























Lampiran 2: Uji Validitas (30 Responden) 
Uji Validitas Niali yang diterima    Nilai Validasi Niali yang diharapkan 


































Lampiran 4: Uji Reliabilitas (30 Responden) 
 
Uji Reliabilitas Niali yang diterima (Presepsi Pelanggan) 
 


























PEKERJAAN KUNJUNGAN ALAMAT 
1 > 46 LAKI - LAKI SD TANI 2-3 SUMYANG 
2 > 46 PEREMPUAN SMA/K WIRASWASTA 1 REJOSO 
3 26-35 PEREMPUAN SMA/K TANI 1 PAKAHAN 
4 36-45 PEREMPUAN SMA/K WIRASWASTA > 7 TITANG 
5 17-25 PEREMPUAN SMP BURUH > 7 PAKAHAN 
6 36-45 LAKI - LAKI SMA/K SWASTA 1 BAKUNG 
7 26-35 PEREMPUAN SMP IBU RUMAH TANGGA 1 SUMYANG 
8 17-25 PEREMPUAN SMP IBU RUMAH TANGGA 1 KARANG DUKUH 
9 17-25 LAKI - LAKI SMA/K WIRASWASTA 1 TITANG 
10 17-25 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 2-3 BAKUNG 
11 > 46 PEREMPUAN SMA/K IBU RUMAH TANGGA > 7 KRAGUMAN 
12 26-35 PEREMPUAN SMP LAINNYA 2-3 TITANG 
13 26-35 LAKI - LAKI SMA/K SWASTA 2-3 GONDANGAN 
14 26-35 PEREMPUAN SMA/K BURUH 1 REJOSO 
15 >46 PEREMPUAN SD IBU RUMAH TANGGA 2-3 PLAWIKAN 
16 >46 PEREMPUAN SD TANI 2-3 BAKUNG 
17 26-35 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 1 SUMYANG 
18 36-45 LAKI - LAKI DOPLOMA WIRASWASTA 1 BAKUNG 
19 >46 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 1 TITANG 
20 36-45 PEREMPUAN SMA/K LAINNYA 1 PLAWIKAN 
21 17-25 PEREMPUAN SMA/K LAINNYA 2-3 BAKUNG 
22 17-25 LAKI - LAKI SMA/K PELAJAR/MAHASISWA 1 TITANG 
23 26-35 PEREMPUAN SMA/K IBU RUMAH TANGGA 1 BAKUNG 
24 36-45 LAKI - LAKI SMP BURUH 1 KRAGUMAN 
25 17-25 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 2-3 REJOSO 
26 26-35 PEREMPUAN SMA/K BURUH 1 TITANG 
27 26-35 PEREMPUAN SMA/K IBU RUMAH TANGGA 2-3 KARANG DUKUH 
28 36-45 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 1 GONDANGAN 
29 36-45 LAKI - LAKI SMA/K SWASTA 2-3 BAKUNG 
30 >46 PEREMPUAN SMP TANI >7 BAKUNG 
31 36-45 PEREMPUAN SMP WIRASWASTA 1 REJOSO 
32 17-25 PEREMPUAN SMA/K PELAJAR/MAHASISWA 1 TITANG 
33 26-35 PEREMPUAN SMA/K IBU RUMAH TANGGA 2-3 PAKAHAN 
34 >46 LAKI - LAKI DOPLOMA WIRASWASTA 1 SUMYANG 
35 36-45 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 2-3 KRAGUMAN 
36 >46 PEREMPUAN SD BURUH 4-6 PAKAHAN 
37 26-35 LAKI - LAKI SMP BURUH 1 BAKUNG 
38 36-45 PEREMPUAN SMP IBU RUMAH TANGGA 2-3 KRAGUMAN 
39 >46 PEREMPUAN SMA/K WIRASWASTA 1 KRAGUMAN 
40 36-45 LAKI - LAKI SMP BURUH 2-3 PLAWIKAN 




42 36-45 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 4-6 SUMYANG 
43 26-35 PEREMPUAN SMA/K IBU RUMAH TANGGA 2-3 KARANG DUKUH 
44 36-45 LAKI - LAKI SMA/K WIRASWASTA 1 NGERING 
45 17-25 LAKI - LAKI DOPLOMA SWASTA 1 NGERING 
46 17-25 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 1 GONDANGAN 
47 17-25 PEREMPUAN SMA/K LAINNYA 1 TITANG 
48 26-35 PEREMPUAN SMA/K WIRASWASTA 1 GONDANGAN 
49 >46 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 1 PLAWIKAN 
50 17-25 PEREMPUAN SMA/K LAINNYA 1 KRAGUMAN 
51 36-45 PEREMPUAN SMA/K IBU RUMAH TANGGA 1 KRAGUMAN 
52 >46 PEREMPUAN SMA/K PNS 1 PLAWIKAN 
53 36-45 PEREMPUAN SARJANA SWASTA 1 NGERING 
54 >46 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 2-3 KARANG DUKUH 
55 36-45 PEREMPUAN SARJANA WIRASWASTA 1 NGERING 
56 36-45 LAKI - LAKI SMA/K WIRASWASTA 1 PAKAHAN 
57 26-35 LAKI - LAKI SMA/K BURUH 1 BAKUNG 
58 36-45 PEREMPUAN SMA/K IBU RUMAH TANGGA 1 KRAGUMAN 
59 26-35 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 2-3 BAKUNG 
60 36-45 PEREMPUAN SMA/K BURUH 2-3 GONDANGAN 
61 >46 LAKI - LAKI SMP TANI 4-6 BAKUNG 
62 36-45 PEREMPUAN SMA/K IBU RUMAH TANGGA 1 GONDANGAN 
63 >46 PEREMPUAN SMA/K PENSIUNAN >7 PLAWIKAN 
64 36-45 PEREMPUAN DOPLOMA WIRASWASTA 2-3 SUMYANG 
65 26-35 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 1 KARANG DUKUH 
66 36-45 LAKI - LAKI SARJANA SWASTA 1 SUMYANG 
67 26-35 PEREMPUAN SARJANA WIRASWASTA 1 SUMYANG 
68 17-25 PEREMPUAN SMA/K PELAJAR/MAHASISWA 1 NGERING 
69 >46 LAKI - LAKI SMA/K SWASTA 4-6 KARANG DUKUH 
70 26-35 PEREMPUAN DOPLOMA WIRASWASTA 2-3 BAKUNG 
71 26-35 PEREMPUAN SMP WIRASWASTA 2-3 KRAGUMAN 
72 26-35 PEREMPUAN SMA/K WIRASWASTA 2-3 GONDANGAN 
73 17-25 LAKI - LAKI SMP BURUH 1 GONDANGAN 
74 36-45 PEREMPUAN SD IBU RUMAH TANGGA 2-3 NGERING 
75 26-35 PEREMPUAN SMA/K WIRASWASTA 2-3 KARANG DUKUH 
76 17-25 PEREMPUAN SARJANA PELAJAR/MAHASISWA 1 GONDANGAN 
77 36-45 PEREMPUAN SD BURUH 4-6 GONDANGAN 
78 >45 PEREMPUAN SMP WIRASWASTA >7 REJOSO 
79 36-45 PEREMPUAN SMA/K IBU RUMAH TANGGA 1 PLAWIKAN 
80 >46 LAKI - LAKI DOPLOMA WIRASWASTA 2-3 BAKUNG 
81 17-25 PEREMPUAN SARJANA SWASTA 1 KRAGUMAN 
82 >46 LAKI - LAKI SD BURUH >7 REJOSO 
83 36-45 PEREMPUAN SMP IBU RUMAH TANGGA 2-3 REJOSO 
84 36-45 PEREMPUAN SMA/K IBU RUMAH TANGGA 2-3 KRAGUMAN 
85 >46 PEREMPUAN SMA/K PENSIUNAN 1 PAKAHAN 




87 >46 LAKI - LAKI SARJANA SWASTA 1 REJOSO 
88 17-25 PEREMPUAN SMA/K PELAJAR/MAHASISWA 1 BAKUNG 
89 >46 PEREMPUAN SARJANA PNS 1 BAKUNG 
90 17-25 PEREMPUAN SMA/K WIRASWASTA 1 REJOSO 
91 36-45 PEREMPUAN SMA/K WIRASWASTA 1 BAKUNG 
92 36-45 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 2-3 BAKUNG 
93 >46 PEREMPUAN DOPLOMA WIRASWASTA >7 GONDANGAN 
94 36-45 PEREMPUAN SMA/K WIRASWASTA 4-6 SUMYANG 
95 26-35 PEREMPUAN SMP BURUH 2-3 BAKUNG 
96 >46 PEREMPUAN DOPLOMA WIRASWASTA 1 NGERING 
97 26-35 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 1 REJOSO 
98 26-35 PEREMPUAN SARJANA SWASTA 1 TITANG 
99 >46 PEREMPUAN DOPLOMA WIRASWASTA 4-6 BAKUNG 
100 >46 PEREMPUAN SMA/K PENSIUNAN >7 BAKUNG 
101 36-45 PEREMPUAN SMA/K IBU RUMAH TANGGA 2-3 SUMYANG 
102 36-45 PEREMPUAN SMA/K TANI 2-3 PLAWIKAN 
103 36-45 PEREMPUAN SMA/K WIRASWASTA 2-3 KRAGUMAN 
104 36-45 PEREMPUAN SMA/K BURUH 1 PLAWIKAN 
105 36-45 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 1 KARANG DUKUH 
106 26-35 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 1 GONDANGAN 
107 17-25 PEREMPUAN SMA/K SWASTA 1 SUMYANG 
108 36-45 LAKI - LAKI SMA/K BURUH 2-3 KRAGUMAN 
109 17-25 PEREMPUAN SMA/K WIRASWASTA 2-3 PLAWIKAN 
110 26-35 LAKI - LAKI SMP BURUH 4-6 REJOSO 
111 >46 LAKI - LAKI SMA/K BURUH 4-6 PAKAHAN 
112 >46 LAKI - LAKI SD BURUH >7 PLAWIKAN 
113 17-25 LAKI - LAKI SMP BURUH 1 PLAWIKAN 
114 26-35 LAKI - LAKI SMA/K SWASTA 1 SUMYANG 
115 >46 PEREMPUAN SMA/K LAINNYA >7 REJOSO 
116 36-45 PEREMPUAN SMA/K WIRASWASTA 2-3 PAKAHAN 
117 36-45 PEREMPUAN SMA/K IBU RUMAH TANGGA 1 PAKAHAN 
118 26-35 PEREMPUAN SMA/K IBU RUMAH TANGGA 1 PLAWIKAN 
119 36-45 PEREMPUAN SMA/K IBU RUMAH TANGGA 1 PAKAHAN 




Lampiran 7: Hasil Tabulasi Data SERVQUAL 
Niali yang diterima (Presepsi Pelanggan) 
NO AT1 AT2 AT3 AT4 AT5 AT6 AT7 AT8 AT9 AT10 ARE1 ARE2 ARE3 ARE4 ARS1 ARS2 AA1 AA2 AA3 AA4 AE1 AE2 
1 4 3 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 2 4 4 4 
2 4 3 4 3 3 5 1 5 5 5 5 4 4 3 4 3 3 4 5 5 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 
6 4 4 5 4 4 5 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 
7 5 5 4 3 4 5 3 4 5 5 5 3 3 4 3 4 3 5 4 4 4 4 
8 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 
9 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 
10 4 3 3 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
11 4 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
12 5 5 5 4 5 5 2 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
13 4 4 5 4 4 5 3 4 4 3 5 4 4 4 3 4 3 5 4 4 3 4 
14 5 5 5 3 4 5 2 4 4 5 3 4 3 4 3 3 3 5 4 4 4 4 
15 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 4 5 
16 4 3 4 4 4 2 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
17 5 5 5 5 5 5 2 2 5 4 4 3 4 5 4 4 5 5 2 2 5 5 
18 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 
19 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 2 2 5 5 
20 5 5 5 5 5 5 2 3 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 3 3 5 4 
21 5 5 5 5 4 4 2 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 
22 5 4 4 4 4 4 1 2 5 3 4 3 5 5 4 4 5 4 2 2 5 5 
23 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 




25 4 4 4 4 4 4 2 3 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 3 3 5 5 
26 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 5 4 4 5 4 4 4 4 3 3 5 4 
27 5 5 5 5 4 4 2 2 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 2 2 5 4 
28 5 5 5 5 5 5 2 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 
29 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 
30 5 5 5 5 5 5 2 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 
31 5 5 5 5 5 5 2 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 5 4 
32 4 4 4 4 4 3 2 2 5 3 5 5 5 5 4 4 4 4 2 3 5 4 
33 4 5 4 5 5 5 2 3 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 5 3 
34 5 5 5 5 5 4 2 2 4 3 4 2 4 4 4 4 4 5 2 4 4 4 
35 4 4 4 4 4 4 2 2 5 3 5 3 4 4 4 4 4 4 2 4 5 4 
36 5 5 5 5 5 5 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 2 5 4 5 
37 3 3 3 3 3 3 2 2 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 2 3 5 4 
38 5 5 5 5 5 5 2 2 5 4 5 2 5 5 4 4 5 5 2 3 5 4 
39 5 5 5 5 5 4 2 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 1 5 4 
40 4 4 4 4 5 5 2 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 3 5 4 
41 4 4 4 5 5 5 2 2 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 2 3 5 4 
42 4 5 5 5 5 4 2 2 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 2 2 3 4 
43 4 4 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 2 5 4 5 
44 4 4 5 5 5 5 2 3 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3 5 4 5 
45 3 3 4 4 4 4 1 2 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 
46 4 3 5 4 4 3 3 4 5 3 3 3 4 5 3 4 5 5 4 3 4 5 
47 3 4 4 3 3 3 4 3 2 5 3 3 3 4 5 4 5 4 3 4 3 4 
48 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 
49 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 
50 4 4 4 5 5 3 1 4 2 3 5 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 
51 4 3 4 4 5 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 5 4 
52 4 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 




54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 
55 3 3 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 
56 4 4 5 5 5 4 2 3 5 4 5 3 4 4 3 3 4 4 2 3 5 3 
57 4 4 5 5 4 4 2 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
58 5 4 5 5 5 4 2 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 
59 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 3 4 5 4 
60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
61 5 5 5 5 5 5 2 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 
62 4 3 4 4 4 5 3 3 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 
63 4 3 4 4 4 4 3 3 4 5 3 3 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 
64 5 5 4 4 4 3 3 3 4 5 3 3 4 4 4 5 3 3 3 5 4 4 
65 4 4 4 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 
66 4 3 4 4 4 4 2 4 4 5 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 
67 4 4 5 4 4 4 1 4 4 5 4 4 5 5 3 4 4 3 3 4 4 4 
68 4 4 4 3 4 3 4 3 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 4 
69 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 2 5 4 4 
70 4 4 4 4 4 4 2 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 
71 4 4 4 4 4 3 1 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
72 3 3 5 4 4 3 2 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 3 4 5 5 
73 4 5 4 5 5 2 1 1 5 5 4 5 5 5 4 5 3 4 2 4 5 4 
74 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 
75 4 4 4 5 5 4 2 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 2 4 5 4 
76 4 4 4 4 4 4 1 2 4 4 5 5 4 5 3 4 4 4 1 4 5 4 
77 4 4 4 4 4 3 2 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 
78 5 4 5 4 5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 
79 3 3 5 4 4 3 2 1 4 5 4 3 4 5 3 5 5 5 2 4 5 4 
80 3 4 4 3 4 3 1 1 5 5 3 4 5 5 3 4 4 5 4 1 5 3 
81 5 2 3 3 3 3 1 1 4 4 3 2 5 4 3 3 4 5 2 2 5 4 




83 4 3 3 4 4 4 1 1 4 3 3 3 2 5 5 4 4 3 2 5 4 4 
84 4 3 4 5 5 3 3 2 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 2 4 4 5 
85 5 3 5 4 4 3 2 5 3 5 5 4 4 5 4 4 5 5 2 4 4 5 
86 5 3 5 5 5 4 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 
87 4 4 5 5 5 2 2 1 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 2 3 4 5 
88 4 2 4 4 5 4 2 1 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 2 4 5 5 
89 3 3 5 4 4 4 1 1 5 5 4 3 4 4 3 4 2 5 1 4 4 4 
90 5 5 5 5 5 5 2 3 5 5 5 3 5 5 4 4 5 5 5 3 5 5 
91 4 4 5 5 4 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 4 3 4 5 
92 5 5 5 4 5 5 5 2 5 2 4 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
93 5 4 5 4 4 5 4 1 5 5 5 3 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 
94 5 5 5 5 5 5 3 1 5 5 5 3 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 
95 5 4 4 5 5 5 1 1 5 5 5 2 5 5 5 5 5 4 4 2 5 5 
96 4 5 4 4 4 4 1 2 5 5 5 2 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
97 5 4 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 2 5 5 
98 5 4 5 5 5 5 1 2 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 5 5 
99 4 5 5 4 4 4 1 1 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 
100 5 4 3 3 3 4 1 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
101 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 
102 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 
103 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 
104 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 
105 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 
106 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 
107 4 3 4 3 4 3 3 2 4 3 4 2 3 4 5 4 4 4 3 3 4 4 
108 3 4 5 3 4 4 3 2 4 3 4 3 5 4 5 5 5 4 3 3 4 4 
109 4 5 5 3 4 4 3 2 4 3 4 2 4 5 5 5 5 4 3 3 4 4 
110 3 3 5 4 3 3 4 2 4 3 4 3 4 5 5 5 5 5 3 3 5 4 




112 3 4 5 4 4 3 4 2 4 3 4 2 4 3 5 5 5 5 3 3 4 4 
113 3 4 5 4 4 4 3 2 4 3 4 3 4 4 5 5 5 5 3 3 4 4 
114 4 4 5 5 5 4 2 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 4 
115 4 4 4 4 4 5 3 2 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 
116 5 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 
117 5 5 4 4 3 4 3 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 
118 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 
119 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 


















Lampiran 8: Hasil Tabulasi Data SERVQUAL 
Niali yang diharapkan (Harapan Pelanggan) 
NO AT1 AT2 AT3 AT4 AT5 AT6 AT7 AT8 AT9 AT10 ARE1 ARE2 ARE3 ARE4 ARS1 ARS2 AA1 AA2 AA3 AA4 AE1 AE2 
1 4 4 4 4 4 4 2 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 
2 3 3 4 3 3 4 4 5 5 3 5 4 5 5 5 3 3 3 3 3 4 3 
3 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 4 5 3 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
6 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
8 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 
9 4 5 4 5 5 5 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
11 4 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 
12 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
13 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
14 3 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 
15 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 
16 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 
17 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 
22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 
23 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 




25 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 1 3 5 4 
27 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 
28 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 
29 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 
31 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 5 5 3 4 
32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 
33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
35 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
36 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 
37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 
38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 4 
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 
41 5 5 5 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 
42 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 5 5 5 4 4 4 3 5 4 
43 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 
44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
45 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
46 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
47 3 3 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 3 5 
48 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 
49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 
50 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
52 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 




54 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 
55 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
56 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 
57 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 
58 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 
59 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 
60 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 
62 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
63 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
64 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 
65 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 
66 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
67 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 
68 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 
69 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
70 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 
71 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
72 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 
73 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 
74 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
75 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 2 4 5 4 
76 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 
77 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
78 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 
79 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
80 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 




83 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
84 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
85 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 
86 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
87 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 
88 4 4 4 5 5 4 5 3 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 
89 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 
90 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
91 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 
92 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 
93 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 
94 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 
95 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 
96 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
97 5 4 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 2 5 5 
98 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
99 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 
100 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
101 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 
102 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 
103 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 
104 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 
105 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
106 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 
107 5 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 
108 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 
109 3 4 5 5 4 3 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 
110 3 5 4 4 5 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 




112 5 4 5 5 4 5 5 4 3 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 
113 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 
114 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
115 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 
116 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 
117 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
118 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 
119 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 




Lampiran 9: Foto Puskesmas Jogonalan 1 
 
 










Puskesmas Jogonalan 1 Tampak Depan 
 








































































Parkiran Mobil Puskesmas Jogonalan 1 
 
 














































Responden Puskesmas Jogonalan 1 
 
 
